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The next big thing?

Sprechen wir bald alle mit Maschinen? Markus Huber, Chef

der SMC Social Media Com, Uber den aktuellen Chatbot-Hype.
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Dabei handelt es sich um digi-
tale Assistenzsysteme, die in
der Lage sind, mit Menschen
zu kommunizieren. Sie sollen
kiinftig Suchzeiten auf Dienst-
leistungs- und Einkaufspor-
talen verkiirzen und gleichzei-
tig die Anzahl an Plattformen
und Apps reduzieren. Bis es so
weit ist, diirfte es allerdings
noch ein wenig dauern.

Einfaches Handling

Wer heute ein Produkt kaufen
mdchte, ist automatisch auf
mehreren Plattformen unter-
wegs: Er muss eine Website
oder eine App 6ffnen, um die
Produkte zu durchsuchen, in
den Warenkorb zu legen und zu
bestellen. Hat er Fragen, wen-
det er sich tiber einen integrier-
ten Livechat oder per Mail an
den Kundensupport.

Nach dem Einkauf erhalt er
eine Bestellbestatigung per
Mail, eine weitere Mail, wenn
das Produkt versandt wurde
und schlielich eine Rechnung.
Das zwingt den Nutzer, mehre-
re Plattformen/Kanéle zu nut-
zen, Uber die unterschiedliche
Konversationen laufen. Das ist
kompliziert und benutzerun-
freundlich.

Chatbots sollen Unternehmen
nun die Mdglichkeit bieten, die-
sen Prozess massiv zu verein-
fachen. Statt auf eigene Apps,
sollen sie kiinftig auf Kommu-
nikationsplattformen, wie den
Facebook Messenger, setzen.

Win-Win-Situation

Mittels einer Entwickler-
Schnittstelle ist es bereits
moglich, Chatbots fiir den Mes-
senger des eigenen Unterneh-
mens zu bauen. Useranfragen
oder Bestellungen laufen dann
zur Génze iiber den Chatbot
ab. So kénnen Kunden Produk-
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te innerhalb des Messengers
entdecken, den Kundensupport
kontaktieren, Bestatigungen als
Nachricht erhalten und sofort Alternative
iiber den Status ihrer Bestel- Studien zufolge
lung informiert werden. beschranken

Der Nutzer hat somit die ge- sich 65% der
samte Konversation jederzeit, Smartphone-
jederorts und vor allem ,gesam- ~ Userinden
melt” im Messenger verfiighar USA auf ihre

Apps und

Experte

Markus Huber
ist Geschafts-
fUhrer der zur
Reichl und
Partner Group
gehoérenden
SMC Social Me-
dia Communica-
tions GmbH.

— eine Win-Win-Situation fir
User, Unternehmen, Werber und
vor allem fiir groRe Plattform-
Betreiber wie Facebook.

Big Player setzen auf Chatbots
Facebook, Google und Co wol-
len, dass User so viel Zeit wie
moglich auf ihren Plattformen
verbringen. Dadurch steigen
die durch Werbeeinnahmen
generierten Umsétze — wie wir
wissen, die Haupteinnahme-
quelle dieser Unternehmen. Die
Nutzer sollen wiederum von
den Chatbots profitieren, da sie
nicht mehr fiir jeden Dienst ei-
ne eigene App installieren und
nutzen missen.

Facebook hat im April auf
seiner Entwicklerkonferenz F8
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verzichten auf
die Installation
neuer; Chatbots
(Beispiel oben)
kénnen diesen
Trend umgehen.

)

gezeigt, wie es sich seine — und
damit die Zukunft der Inter-
netnutzung — vorstellt; dabei
wurden auch die Chatbots fiir
Messenger vorgestellt.

Das Besondere an den
Facebook-Chatbots: Mittels
QR-Code oder Short-URL kann
die Kommunikation mit dem
Bot starten. So scannt man bei-
spielsweise einen QR-Code auf
einem Werbeplakat, und auto-
matisch 6ffnet sich ein Chatbot,
der die dazu passenden Pro-
dukte anzeigt. Durch das ein-
heitliche Interface des Messen-
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Wir werden

m absehbarer
Zeit ber evner
Telefonhotline
nicht mehr
unterschevden
konnen, ob uns
ein Mensch
oder ern Chat-
bot antwortet.
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( ( GroBe Kampfansagen an App Stores herkémmlichen Apps kénnen
Potenziale Wenn nun viele Unternehmen sie noch nicht konkurrieren.
Chatbots k&mp-  jhr Augenmerk von eigen-
fen aktuell noch stindigen Apps auf Chatbots Teil eines Systems
gers soll die User Experience hmelttgni?jrr:?g:_ verlagern, wird das den App- Sind Chatbots also tatsdchlich
aufgewertet und dem User die aber Unsere Store-Anbietern nicht gefal- »the next big thing”? Aus mei-
Eingabe erleichtert werden. bestehenden len. Messenger — und damit ner Sicht sind Chatbots aktuell
Erst vor Kurzem hat auch Kommunika- zukiinftig auch Chatbots — gibt immer Teil eines bereits beste-
Microsoft einen Tourismus- tionssysteme es fir alle grofRen mobilen henden Systems und erweitern
Chatbot prisentiert, der dem betrachtlich Betriebssysteme, was Entwick- ~ Entwickler- dieses um ausgefallene und
Nutzer von der Hotelbuchung erweitern. lern ihre Arbeit wesentlich er- freundlich neue Features.
bis hin zur Zimmerauswahl leichtert. Unternehmen Ich bin mir allerdings auch
unterstiitzen soll. Aktuell wird Aktuelle Anwendertests je- Xigae%ir;rtrau . sicher, dass wir in absehbarer
an einer Chatbot-Plattform ge- doch zeigen: Die Chatbots ste- Chatbots; App- Zeit bei einer Telefonhotline
arbeitet, die solche Programme cken noch in den Kinderschu- Store-Anbieter nicht mehr unterscheiden
fiir verschiedenste Lebenslagen hen und sind weit davon ent- werden sich werden kénnen, ob uns dort
in diverse Kommunikations- fernt, niitzliche und vollwertige  dariber weniger ~ ein Mensch oder ein Chatbot
dienste bringen soll. Assistenten zu sein; mit den freuen. antwortet.
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